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'aar vind ik een oplossing voor dit softwareprobleem?
ver voorkeuren van com putergebruikers voor diverse 
vorm en van gebruikersondersteuning
C A R E L  J A N S E N  & D A N N Y  H A R T M A N S
O p  sc h o o l
W ie  als tech n isch  sch rijver d e verhalen m oet geloven die aan  de 
borreltafel e n  in d e m edia verteld w orden over het gebruik van  
so ftw areh an d leid in gen  en an d ere vorm en  van instructieve tek­
sten, kan het b an g  te m oed e w ord en . M aar al te vaak w ordt daar 
het beeld g esch etst dat dat soort teksten eigen lijk  net zo  goed  
niet gesch reven  zou  k u n n en  w ord en . O fw el z e  verdw ijn en  
sam e n  m et d e verpakking direct in het ronde arch ief, ofw el ze  
w ord en  e rg en s in een la gelegd  w aar ze nooit m ee r uit tevoor­
sch ijn  kom en . H o e  dan ook: gebruikt w orden deze teksten niet, 
zo  is de stellige indruk d ie vaak w ordt gew ekt, niet alleen in 
N ederland m aar ook elders in  d e w ereld. Z o  schrijft Rettig  
( 19 9 1 )  in een tijdschrift van de A ssociation  for C o m p u tin g  
M achin ery: ‘[..J d ocu m en tation  w riters have difficulty ad m ittin g  
to th em selves: most people don't read documentation.'
M aar is dat beeid correct? Em pirisch  on derzoek, o n d er m eer  
gerapporteerd d oor Sch river ( 19 9 7 )  en Jan sen  &  Balijon  
( 2 0 0 1 ;  2 0 0 2 )  laat zien dat het m eevalt. Kort sam en gevat kan 
het volgen d e w ord en  vastgesteld (cf. Jan sen  &  Balijon  
(2 0 0 1).
-  V rijw el iedereen zegt bij aankoop van een  product de h an d ­
leiding geh eel o f  gedeeltelijk te lezen. In de m eeste  gevallen  
gebeu rt dat vluch tig tijdens het uitproberen, o f  als m en  niet 
m eer verd er kan.
-  M en  vindt het recht op  begrijpelijke h an d leid in gen  v an ze lf­
sprekend. M en  is m issch ien  ook bereid o m  w at extra te beta­
len voor een goede han dleidin g, en  m en  laat ervarin gen  m et 
een h an d leid in g m eew egen  bij een volgen d e aan koopbeslis­
sing.
-  Sek se speelt geen  rol bij het geb ruik  en  de w a ard e rin g  van 
han dleidin gen.
-  Leeftijd heeft w el en ige invloed op d e gebruiksintensiteit 
van h an d leid in gen: hoe ouder de co n su m e n te n , h oe vaker 
ze ze gg en  bij aan koop van een product de h an d leid in g te 
lezen.
-  O p leid in g is de persoon svariabele m et de grootste invloed  
op het geb ruik  van h an d leid in gen: h o og  o pgeleid en  lezen ze 
vaker e n  in ten siever dan anderen.
M et deze geg e ve n s wordt het beeld al en igsz in s  g eco rrigeerd  : 
van het belan g dat co n su m e n te n  a an  h an d leid in gen  hech­
ten. M aar dat beeld valt n o g verder te preciseren. M et name 
over d e vraag hoe populair de h an d leid in g is te m id d en  van ? 
d e an d ere vo rm en  van geb ruik erso n d ersteun in g die  
b eschikbaar zijn , zoals d e on lin e help, de h elpdesk en de 
zo ek m ach in es op  internet, is n o g m aa r w e in ig  bekend. In 
dit artikel staat d ie vraag centraal.
Een  em p irisch  o n d erzoek  n aar voorkeuren voor d iverse  vormen {
van  g eb ru ik erso n d ersteu n in g ’
Een van de zeld zam e p u b licaties*1 als het gaat o m  vergelij- 1 
kend o n d erzoek  n aar het geb ruik  van  diverse vo rm en  van 
gebruik erso n d ersteun in g, is Sch river ( 1 9 9 7 .  p. 3 8 0 -38 8 ) . Zij ; 
deed k w alitatief en kw an titatief on d erzoek  bij een groep
Het verslag dat hier van dit onderzoek wordt gegeven, is gebaseerd op dr 
doctoraalscriptie Bedrijfscommunicatie van D. l-iartmans (Hartmans. 
2004). die bij zijn onderzoek werd begeleid door C. Jansen. In een eerder 
verschenen Duitstalige publicatie (Jansen, 2004} worden de belangrijkste 
uitkomsten van dit onderzoek ook gerapporteerd.
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fabel 1 Voorkeuren van Amerikaanse respondenten (n -it j)  voor diverse 
L^Mjlónnatiebronnen (uit: Schriver 1997, p . 386)
f e  A m erik aa n se  com pu tergeb ru ik ers die ze volgd e tijdens hun  
dagelijkse w erk zaam h ed en . Een  van  d e vragen  d ie w erd  
I  gesteld, w a s w elke bron  deze respondenten het liefst zouden  
g  raadplegen, w aarbij ze ervan uit m oesten  gaan dat d e kwali- 
Jft teit van  d e in form atie d ie  z e  in elk van d e bron n en  zouden  
ÏSjrin d en  d ezelfde w as. D e an tw oord en  d ie de A m erik aa n se  
¡¡' respo n d en ten  in  dit on d erzo ek  gaven , leidden  tot d e rangor- 
o;i de in tabel 1.
| | , , U it tabel 1 wordt d u id elijk  dat on lin e help in het onderzoek  
M / v a n  Sch river d e grootste voork eur genoot, gevo lgd  door de 
. papieren h an d leid in g en  d aarna het vo orleggen  van d e vraag  
f« aan iem an d  anders.
K .  O m dat w e  g ra ag  w ild en  w eten  in  hoeverre het beeld dat 
’ ÿ  deze u itkom sten  o pleveren  an n o  2 0 0 4  n o g steeds geld ig  
fc w a s , hebben w e  in N ed erlan d  aan het b egin  van dit jaar een  
®  «n d erzo e k  ged aan  on d er h o n d erd  respon den ten . O n ze  
respondenten w aren  allem aal letteren-, filosofie- o f  theolo- 
Sí, giestudenten aan d e U niversiteit N ijm e ge n , die d aar toe- 
in g a n g  h adden tot h et zo gen aam d e m m s , e e n  go e d  geoutilleer- 
pi.'de universitaire co m pu terleerzaal. D e on d erzo ek sgro ep  
■
B  In eerder Amerikaans onderzoek vond Kern (1985) dat voor zijn respon- 
demen niet handle,d,„Ren maar andere gebruikers de belangrijkste infor- 
\’i; matiebron waren.
| Ë  In een publicatie van DeTienne &  Smart (1995) over een ander Ameri­
g o  kaans onderzoek naai voorkeuren voor divene vormen van gebnnkerson 
IS ^ r a t e u n in g , woidt geconcludeerd dat gebruikers de voorkeur geven aan 
papieren documentatie boven online documentatie In Smart. Whiting & 
gS/D eTienne (2001) wordt deze conclusie in globale zin ondersteund.
N o rm en  en  w aard en  in pu b licatie lan d ?
P rec ies h etzelfd e  o n d erzo ek  a ls  w aaro ver in 19 9 5  d o o r 
D eT ien n e &  S m a rt m o n d e lin g  w erd  gerap p o rteerd  o p  een  
c o n g res  en  v e rvo lg en s schríftelijk in d e  c o n g resb u n d e l, w erd
f in 2 0 0 )  n o g m a a ls  en  toen  u itgeb reider b esch rev en  d o o r S m art, W hiting &  D eT ien n e In een  artikel in th e  jo u rn a l for B u s in e ss  C o m m u n icatio n .
T u sse n  d e z e  tw ee  p u b lica ties d o en  z ích  o p m erkelijk e  d iscre-
§
 p an ties vo o r, b ijvoorb eeld  w aar d e  freq uen tie  w ordt verm eld  
w a a rm e e  d e  resp o n d en ten  lieten w eten  d at z e  een  b ep aald  
type d o cu m en tatie  nooit raad p legen . D eT ien n e &  S m art 
(1995) ste llen  d at 3 3 %  van  d e  g eën q u êteerd en  n ooit on lin e  
d o cu m en tatie  raad p leeg t en  d a t 17 %  n ooit p ap ieren  d o c u ­
m en tatie  gebruikt. In S m art, W hiting &  D eT ien n e (2 0 0 1)  heet 
het d at 35%  van  d e  geb ru ikers nooit on lin e  d o cu m en tatie  
raad p leegt en  d a t s lec h ts  1%  n ooit p ap ieren  d o cu m en tatie  
gebru ikt (p. 288).
O m  o v e r  d it so o rt versch illen  in d e  rap p o rtag e  van  een  en h et­
ze lfd e  o n d erzo ek  o p h e ld erin g  te  krijgen , n am en  w e via e-m ail 
c o n tact o p  m et een  van  d e  au teu rs van  b e id e  p u b licaties, dr.
K. S m art. Dr. S m art liet w eten  d at d e  lez in g  van  19 9 5  een 
v o o rlo p ig e  rap p o rtag e  b e tro f van  toen  n o g  in co m p lete  data 
d ie  w aren  aan g e leverd  d o o r d e  so ftw arep ro d u cen t w aar d e  
o n d erzo ek ers m e e  sam en w erkten . T oen  later d e  co m p lete  
data  w erd en  o n tvan g en , b leek  d at d ie  d ata  niet o vereen kw a­
m en  m et d e  g e g e v e n s d ie  al w aren  gebru ikt v o o r  d e  lez in g  van 
19 9 5 . Dr. S m a rt sch rijft vervo lg en s: ‘All n u m b e rs  o f  th e  2 0 0 1 
p ap er are  correct an d  are  the o n e s  th at sh o u ld  b e  u se d  and  
c ited . A s is o ften  th e  c a se , p a p e rs  a t  c o n fe ren ce s  and  in p ro ­
c e e d in g s a re  d rafts o f  m o re  exten sive , m o re  rigo ro u s peer- 
review ed  a rtic les .’ Een o n w en se lijke  co n v en tie  in o n z e  o g en  
a ls  d ie  e rto e  leidt d a t in latere p u b licaties niet m e er w ordt 
gerep t o ver een  eerd ere  lez in g  w aarin  a fw ijken de resu ltaten  
zijn  gerap p o rteerd . D at h eb ben  wij dr. S m a rt o o k  laten w eten .
• ■t’--i’wwffaSwi .. ;* *
b eston d voor bijna 7 5 %  uit vro u w en , en d e  leeftijd van m eer  
dan 8 0 %  van  d e respon den ten  lag  tu ssen  1 7  e n  2 5  jaar. 
O n z e  respo n d en ten  k regen  allem aal in  een  schriftelijke  
en qu ête een  aantal v ragen  voorgelegd , m et als belangrijkste:
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* Vorm van gebruikersondersteuning plaats gemiddelde 
score4
Ik kijk in de p rogram m âm es ‘5 naar eventueel relevante functies 1 1.14
Ik vraag het aan andere studenten in het m ms 2 i .q-6
Ik vraag/e-mail medewerkers in het m m s 3 0-93
Ik bel/e-mail een vriend (in), kennis, o f  familielid die er verstand van heeft 4 0.78
Ik raadpleeg de Microsoft Office-assistent (de paperclip) 5 0.60
Ik gebruik Microsoft Help in menu Help 6 0-55
Ik raadpleeg de handleiding b ij Word/PowerPoint/Excel (in boekenkast mms) 7 0.25
Ik probeer het antwoord te vinden via een zoekmachine zoals Google o f Altavista 8 0.17
Ik raadpleeg een co-rom met een Word/PowerPoint/Exeel-cursus (via balie m m s ) 9 0.16
Ik raadpleeg {nog eens) de module alfa-informatiekunde waarover ik college heb gevolgd 10 0.13
Ik zoek bij M icrosoft Office op het internet (via het menu Help) 11 0,06
Ik raadpleeg via het menu van de digitale helpdesk van het mms de faq op de website 11 0,06
Ik raadpleeg 13 0.04
Anders, namelijk... 13 0.04
Anders via het internet 15 o.o i
Ik kijk bij ‘Wat is dit?’ (Shift+Fi) ’5 0.01
lk  raadpleeg een user forum, anders dan via *7 0,00
Ik bel /  e-mail de helpdesk van Microsoft 17 0.00
Tabel z  Voorkeuren 
van  N ijm eegse 
respondenten voor 
d iverse vorm en 
van gebruikers­
ondersteuning
Stel je ivr-íí gao« werken aan een bepaalde laak (bijv. het 
invoegen van één illustrai ie) in Word, PowerPoint o f Excel, 
maar je  weel niet hoe. dat tnoet. Weite drie infonna tiebronnen 
uit onderstaande lijst zou je  dan bij voorkeur raadplegen?
Ga ervan uit dat alle informatiebronnen die hieronder wor­
den genoemd, inderdaad allemaal beschikbaar zijnr en dat die je  
allemaal de gewenste informat ie kunnen geven,
Bij de uitleg over deze vraag werden in totaal achttien in het 
m m s beschikbare informatiebronnen genoemd, zoals de 
handleiding bíj het desbetreffende programma, de online- 
help» user forum s op het internet, een vriend o f vriendin, een 
cd-Rom met een cursus over het desbetreffende programma 
en een zoekmachine op het internet (Google bijvoorbeeld).
R esultaten
Tabel 2  laat zien hoe de voorkeuren van de Nijmeegse 
respondenten over de diverse vormen van gebruikersonder­
steuning voor Microsoft Office programma’s verdeeld waren.
Opmerkelijk aan de uitkomsten in tabel 2 1 vergeleken met 
die van Schriver (1997) in tabel 1, zijn de relatief lage posi­
ties die wij vonden voor de online help {5/6) en voor de 
papieren handleiding (7), de nummers ï en 2 uit het Ameri­
kaanse onderzoek. De Nederlandse proefpersonen geven de 
voorkeur aan een aanpak waarbij ze zich via de menu-opties 
in de software oriënteren op de mogeli jkheden van het pro­
gramma. Daama komt het benaderen van andere mensen 
in de computerleerzaal (eerst collega-studenten, en dan 
medewerkers van het m m s) en het voorleggen van de vraag 
aan een vriend o f  vriendin.
Hier past echter een kanttekening. Zoals ook Schriver 
(*997) duidelijk maakt, leidt een algemene voorkeur van een 
gebruiker voor een bepaalde informatiebron nog niet auto-
4 Als een respondent een vorm van gebruikersondersteuning op de eerste 
zette leverde dat 3 punten op, een tweede plaats resulteerde in 2 punten en 
een derde plaats in 1 punt.
iV;:
Type o f Program 
Word processing Sending Mail Serving Files Financial/Statistical Frequency Percent
w  .
! Ask another person 35 32 29 23 96 31
Solve on your own 15 10 6 47 15
j, ;. Hardcopy manual 45 i 2 40 SS 28
: Online help o r documentation 5 43 26 4 78 25
iv i' Total searches too 92 67 73 309
Tabel 3 Feítelijk gebruik door A m erikaanse respondenten (0=113) van inform atiebronnen bij d iverse taken (uit: Schriver 19 9 7, p, 384)
®í scenario i
watermerk maken in Word
scenario 2
overgangsefFecten inbouwen tussen dia’s
scenario 3
m acro's maken in Excel
| p ongeduldig geduldig ongeduldig geduldig ongeduldig geduldig
Voorkeur -i medewerker in handleiding medewerker in handleiding medewerker in handleiding
het mms het mms het mms
.ji,1; 'Voorkeur 2 andere student cd^rom met cursus vriend (in), kennis. cd-rom met cursus andere student cd-rom met cursus
in mms familielid in mms
' p f ‘Voorkeur 3 vríend (in), ken nis, M icrosoft Help andere student medewerker in vriend (in), kennis, oude collegestof
W ' :"
familielid in menu Help in mms het mms familielid
: Tabel 4 Voorkeuren van  N ederlandse respondenten voor inform atiebronnen in verschillende situaties
I matisch tot het feitelijk gebruik van diezelfde informatie­bron in elke concrete situatie. Afhankelijk van de ingeschat­
te kwaliteit van de informatie uit een bepaalde bron in een 
specifieke situatie, kan de gebruiker er in die situatie de 
voorkeur aan geven juist die bron te raadplegen, en niet de 
bron die in het algemeen zijn o f haar voorkeur heeft. 
Computergebruikers maken, zo lijkt het, steeds een kosten- 
batenanalyse waarbij ze inschatten welke informatie nodig 
zal zijn om een specifieke taak uit te voeren, en welke infor­
matiebron die informatie het best en snelst zal kunnen leve- 
ren. Tot welke resultaten dat leidt volgens Sch river's onder­
zoek, wordt duidelijk uit tabel 3, die informatie bevat over 
het daadwerkelijke gebruik dat de Amerikaanse responden­
ten bij verschillende taken maakten van de diverse vormen 
van gebruikersondersteuning.
Uit tabel 3 wordt duidelijk dat in Schriver’s onderzoek het 
gebruik van informatiebronnen inderdaad situatie-afhankelijk
was. Bij het versturen van e-mail gebruikter de Amerikaanse 
respondenten vooral online help; wanneer de computerge­
bruikers bezig waren met tekstverwerken o f  met boekhouden, 
raadpleegden ze vooral papieren documentatie,, en bij het 
manipuleren van bestanden was persoonlijke hulp favoriet. 
Ook in onze studie wilden we de situatie-afhankelijkheid 
van het gebruik van informatiebronnen onderzoeken. Daar­
toe vroegen we de respondenten te reageren op drie 'scena­
rio's'. H ier volgt één voorbeeld.
Verplaats je  even in Anouk. Anouk  (2$) zit in haar derde 
bachelor jaar van de opleiding Religiestudies. Als pen ningmeester 
van haar studievereniging is ze aardig bedreven in het werken 
met Excel. Ze heefi zdfs een jaa  r geleden een cursus Excel 
gevolgd via het Universitair Centrum Informatievoorziening. 
Aangezien ze vaak dezelfde berekeningen uitvoert in Excel, wil 
ze macro’s (automatisering van taken) maken met de Visual 
Basic Editor. Daar zal haar opvolgster veel profijt van hebben.
Informatie over Anouk:
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Anouk werkt niet heel vaak, maar ook niet heel zelden met 
Excel.
Anouk schal in dat het maken van macro’s zeer ingewikkeld is. 
Anouk weet niet hoe ze macro's moet maken in Excel.
V a n  elk scen ario, d u s ook van dit voorbeeld, kregen de  
respon den ten  tw ee varianten voorgelegd. V o lg en s één  
variant had de hoofdpersoon w e in ig  tijd o m  het probleem  
op te lo ssen  e n  w as hij o f  zij o n ged u ld ig; in d e andere  
variant had d e h oofdpersoon  veel tijd beschikbaar, en w as  
hij o f  zij geduldig. In tabel 4  valt te zien  w elke vo rm en  van  
geb ruik erso n d ersteun in g in de versch illend e versies van de  
scen ario ’s  d e  voork eur kregen.
O pvallend in tabel 4  is vooral hoe sterk de u itkom sten  bij de 
diverse scen ario ’s o p  elkaar lijken. In d e varianten w aarin  de  
hoofdpersoon on ged u ld ig  w as en  w e in ig  tijd had. g in g  in 
alle gevallen de voorkeur uit naar het raadplegen van een  
m ed ew erk er van de co m pu terleerzaal, direct gevolgd d oor  
het raadplegen van an d ere person en . In d e varian ten  d aar­
en tegen  w aarin  de hoofdpersoon g ed u ld ig  w as en tijd 
gen o eg had, ein d igd en  de papieren h an d leid in gen  elke keer 
op de eerste plaats in d e lijst van achttien m ogelijke in for­
m atiebron n en , en k w a m  steeds de c d - r o m  m et een cu rsu s  
over het d esbetreffen d e p rogram m a op de tw eede plaats.
H et lijkt ero p dat co m pu tergeb ru ik ers in situaties w aarin  ze  
een probleem  snel m oeten  oplossen, zo n d er dat z e  hoeven  
te o n th ou d en  w at de beste aanpak is, d e  voorkeur g even  aan  
h ulp van  iem an d  an d ers, liefst van een specialist. D e papie­
ren h an d leid in g echter wordt kennelijk, m ee r nog dan een  
cu rsu s op  c d - r o m ,  an n o  2 0 0 4  n o g steeds b escho u w d  als 
een zeer n uttige inform atiebron w a n n e er m en  d e tijd heeft 
o m  ru stig de beschikbare program m a-o pties te bestuderen  
en daaruit w ellicht een leereffect te destilleren. Dat lijkt on s  
een belangrijk  en hoopvol stem m en d  g egeven  voor tech- 
n isch -co m m u n icatiespecialisten  d ie  bij het ontw ikkelen van  
instructieve teksten betrokken zijn . ■
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Collaborative writing
Samenspannend schrijven in de praktijk
A D R I E  B E Y E N
Hoewel ik al vanaf 1988 tegen m ijn klanten roep dat ik alleen 
samen met hen een goede tekst kan produceren, had ik niet het 
idee een collaborative writer te zijn -  los van het feit dat ik die 
term pas in het vorige num m er van tekstblad] ontdekte, In 
m ijn beleving werd ik pas een paar jaar geleden een ‘collabora* 
live writer', toen ík met een medebestuurslid van tekstnet een 
artikel over intervisie schreef, We hadden de interviews ver­
deeld, werkten die uit en smeedden dít alles tot een geheel. De 
schellen zijn m ij nu van de ogen gevallen: collaborative writing 
kent vele vormen, van zeer minimalistisch tot zeer intensief. 
Collaborative writing komt in en tussen alle beroepsgroepen 
voor. Voor dit artikel heb ik enkele vertegenwoordigers uít de 
beroepsgroep (tekstschrijvers gevraagd naar hun ervaringen 
met deze tak van schrijven.
De reden om samen dat artikel over intervisie te schrijven 
was simpel. Medebestuurslid Wilma van Woesik en ik 
maakten deel uit de projectgroep die tekstnetwerken (een 
dag vol workshops en netwerkactiviteiten voor tekstnetters) 
organiseerde. Een van de workshops ging over intervisie, de 
deelnemers waren enthousiast en als eigenheimer wilde ik 
wel eens een keertje uitproberen hoe het is om sam en met 
een collega een artikel te schrijven. Het was een redelijk vei­
lig  experiment, want als het resultaat niet goed zou zijn, 
geweest, was dit ongetwijfeld door de kritische redactie van. 
Tekst[blad] gesignaleerd. Het schrijfproces verliep in alle 
opzichten positief.
Daarom twijfelde ik geen seconde toen enige tijd later colle­
ga Gré Strating mijn hulp inriep voor een grote schrijfklus. 
Strating: 'Ik werd benaderd door een organisatie die ik graag 
als klant wilde hebben. De afspraak voor de briefing was al
gemaakt, maar ik werd ziek. De klant heb ik toen min o f 
m eer voor het blok gezet door mee te delen dat in mijn 
plaats collega Adrie Beyen zou komen. Dit werd geaccep­
teerd, de afspraak ging door en de opdracht ook. Er waren 
veel tekstrondes omdat verschillende partijen er achtereen­
volgens naar keken. Pas in de derde o f  vierde ronde heb ik 
nog een bijdrage kunnen leveren. Ik had er na afloop een 
voldaan gevoel over, omdat de klant uiteindelijk tevreden 
was en mi jn co-auteur ook. Naderhand ben ik door dezelfde 
klant weer benaderd voor een opdracht en omdat die weer 
zo omvangrijk was, heb ik er opnieuw voor gekozen om 
samen met Adrie te schrijven. Voor een andere klant werk 
ik samen met een andere collega. Ik vind het leuk en span­
nend om samen met anderen te schrijven, maar daarnaast 
vind ik het als eenpitter ook belangrijk om een groot net­
werk van collega's te hebben. Als eenpitter ben je behoorlijk 
kwetsbaar en voor je het weet ligt je hele bedrijf op zijn gat. 
Heb je een goed netwerk, dan is er altijd wel iemand die tijd 
heeft om samen aan een opdracht te werken.'
Méér dan de tijdfactor
Ook bij Valerie Vleesenbeek was de (te) grote hoeveelheid 
werk aanleiding om samenwerking te zoeken met een colle­
ga. Z ij had iemand in dienst genomen en had zich naar 
eigen zeggen helemaal su f geacquireerd om voldoende werk 
voor twee personen binnen te halen. Dat was ook gelukt, 
maar toen besloot haar werknemer te vertrekken, Vleesen­
beek: ‘Mijn samenwerking met Marleen Kamminga diende 
eerst alleen een praktisch nut: de stapel werk die er lag weg-
